Serviço de informação em bibliotecas virtuais by Felipini, Fernanda Barbosa
 UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA 
 
CURSO DE GRADUAÇÃO EM 
BIBLIOTECONOMIA  
 
 
 
FERNANDA BARBOSA FELIPINI 
 
 
SERVIÇO DE INFORMAÇÃO EM BIBLIOTECAS VIRTUAIS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FLORIANÓPOLIS 
2010 
FERNANDA BARBOSA FELIPINI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SERVIÇO DE INFORMAÇÃO EM BIBLIOTECAS VIRTUAIS 
 
 
 
 
 
Trabalho de Conclusão de Curso apresentado ao 
Curso de Bacharelado em Biblioteconomia da 
Universidade Federal de Santa Catarina, como 
requisito parcial à obtenção do título de Bacharel 
em Biblioteconomia. 
 
 
Orientador: Profª. Dra. Miriam Figueiredo Vieira da Cunha. 
 
 
 
 
 
 
FLORIANÓPOLIS 
2010 
  
 
 AGRADECIMENTOS 
 
 
 
 
Agradeço a Deus, a minha família, ao meu namorado que me incentivou 
nesta trajetória, e a todos que acreditaram no meu potencial.  
 
Agradeço de coração a Profª Miriam Figueiredo Vieira da Cunha, pela 
paciência, dedicação e profissionalismo. 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
“Há pessoas que têm uma biblioteca como os eunucos um harém.” 
(Victor Hugo). 
 RESUMO 
 
 
 
 
As novas tecnologias, em especial a Internet, têm transformado as bibliotecas e o 
papel dos Bibliotecários. Diante desta tendência, as bibliotecas modificaram o 
acesso à informação. O objetivo deste trabalho, foi analisar os serviços de referência 
virtual de bibliotecas da Espanha e Portugal. A análise dos serviços foi realizada, 
utilizando-se os parâmetros de Manso Rodríguez.. Os resultados indicam que as 
bibliotecas da Universidade dos Açores,  Carlos III de Madrid, do Aveiro, de Évora, 
Católica Portuguesa e de Coimbra possuem serviços de referência virtual. As 
restantes possuem serviços de informação. 
 
 
 
 
Palavras-chave: Serviços de Referência. Serviços de Informação. Portugal. 
Espanha. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ABSTRACT 
 
 
 
New technologies, particularly the Internet, have transformed the role of libraries and 
librarians. Given this trend, the libraries have changed the access to information. 
Were analyzed in this work, the services available in the virtual environment of 
libraries of Portugal and Spain. The objective of this study was to analyze the virtual 
reference services from selected libraries. Data analysis was performed using the 
parameters of Manso Rodríguez, based on the guidelines of the International 
Federation of Library Associations - IFLA - (2004) and American Library Association - 
ALA - (2004) for the analysis of virtual reference service. In addition, questions were 
sent to e-mail of all institutions surveyed. The results indicate that the Libraries of the 
University of Açores, Universidad Carlos III de Madrid, do Aveiro, de Évora, Católica 
Portuguesa and Coimbra have virtual reference services. The others have 
information services. 
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1 INTRODUÇÃO 
 
As novas tecnologias, em especial a Internet, têm transformado as 
bibliotecas e o papel dos bibliotecários. Diante dessa tendência, as unidades de 
informação passaram a disponibilizar serviços de referência virtual que modificam a 
recuperação e disseminação da informação. Nesse serviço, o bibliotecário atende o 
usuário através de meios eletrônicos. Conforme Márdero Arellano (2001 p.8): 
 
Os serviços de referência virtual via correio eletrônico surgiram nos Estados 
Unidos no final da década de 1980, ao mesmo tempo em que as bibliotecas 
começaram a colocar seus catálogos na Internet. Alguns desses catálogos 
permitiam que os usuários remotos submetessem suas perguntas através 
de links que possibilitavam o pedido de consulta de um documento. 
 
 
Os serviços de referência tradicional e virtual possuem o mesmo objetivo 
que é atender o usuário. Pode-se considerar que o primeiro é feito através do uso de 
recursos tecnológicos possibilitando fornecer o acesso à informação de qualquer 
lugar do mundo a qualquer hora. 
Rozados (2006, p.57) descreve os recursos eletrônicos “como 
fundamentais no processo de busca, recuperação, transferência e disseminação de 
informações”.  Márdero Arellano (2001, p.12) destaca a importância da biblioteca 
neste novo contexto: “cada vez mais a sociedade tem a necessidade de obter 
informação relevante e confiável”. 
                Para a realização do serviço de referência virtual é necessário estabelecer 
critérios, ou seja, diretrizes para o seu planejamento. Segundo a IFLA  (2004, p.1), 
“bibliotecas de diferentes países podem ter diferentes tradições de serviços que 
podem criar padrões comuns para explorar as possibilidades através das novas 
tecnologias”. 
                Este estudo tem como objetivo analisar o serviço de referência virtual de 
Bibliotecas Universitárias de Portugal e da Espanha, com base nos parâmetros de 
Manso Rodríguez (2008, p.46). 
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2 OBJETIVOS 
 
 
 
 
               Este trabalho tem como objetivos: 
 
 
 
2.1  OBJETIVO GERAL 
 
 
 
Analisar serviços de referência virtual de Bibliotecas Universitárias da 
Espanha e de Portugal. 
 
 
 
2.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
 
• Avaliar os serviços; 
• Comparar os serviços. 
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3  FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
 
 
 
              Neste capítulo, são abordados os serviços de referência: tradicional, 
virtual e diretrizes para a implementação destes serviços. 
 
 
 
3.1  SERVIÇO DE REFERÊNCIA 
 
 
 
Segundo Grogan (2001, p.14), em 1876 Green, enfatizou a necessidade 
de um profissional para instruir os usuários a utilizar de forma adequada os recursos 
da biblioteca. 
De acordo com Figueiredo (1996, p.18), após Green ter mencionado a 
importância do auxílio aos leitores, aconteceu em 1876 a primeira conferência da 
ALA sobre serviços de referência. Neste âmbito surgiram as primeiras ideias de que 
o bibliotecário pode melhorar sua comunicação com o usuário, no sentido de orientá-
lo na busca de informação. Conforme Grogan (2001, p. 8), “os usuários das 
bibliotecas, auxiliados pelo bibliotecário de referência, têm melhores condições de 
mais bem aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que o fariam sem essa 
assistência”.  
Para Vega (2008, p.1), o serviço de referência inclui a assistência aos 
usuários requerendo pessoas específicas com conhecimentos avançados, assim 
como uma estrutura de funcionamento, políticas de atuação e recursos 
informacionais. 
Para Macedo e Modesto (1990, p.12), a essência do conceito de 
referência é o atendimento pessoal do bibliotecário ao usuário, que em algum 
momento procura o profissional para orientá-lo a usar a biblioteca e seus recursos. 
Este serviço, segundo Carvalho (2005, p. 46), pode ser feito de três maneiras 
distintas, a saber: “orientar o usuário para que ele próprio possa encontrar o que 
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deseja; indicar as fontes de referência e auxilio ao usuário que necessita de buscas 
mais elaboradas para encontrar o que necessita”.  
Grogan (2001, p.50), diferencia as expressões serviço de referência de 
processo de referência. A primeira aplica-se à assistência do usuário que necessita 
da informação; a segunda é a atividade que envolve o consulente, desde a 
formulação da pergunta (problema) que o usuário faz ao bibliotecário até a entrega 
da resposta (solução). 
 
 Macedo (1990, p.14) definiu 
 
o processo de referência como essencial: assistência direta, profissional, 
respondendo a questões genuínas de referência. Pode ser por telefone, no 
terminal do computador, num espaço determinado, entrevistando o usuário, 
em qualquer espaço da biblioteca, informalmente ou em várias situações.  
 
 
Para Grogan (2001, p.51-54), este processo envolve oito passos 
conforme o Quadro 1, a seguir: 
 
ETAPAS DO PROCESSO DE REFERÊNCIA 
1 Problema Processo inicial, quando o usuário procura o bibliotecário para 
satisfazer  suas necessidades informacionais. 
2 
 
Necessidade de 
Informação 
Explicação do problema do usuário que muitas vezes é vaga e 
imprecisa, não estando expressa.  
3 Questão Inicial A pergunta. 
4 Questão 
Negociada 
O Bibliotecário procura obter informações claras sobre a 
questão inicial para fazer a busca. 
5 
 
Estratégia de  
Busca 
Verificar como as informações serão consultadas, para definir a 
melhor estratégia de busca. 
6 
 
O processo de  
Busca 
Envolve flexibilidade conforme mudanças na definição da 
estratégia de busca. 
7 A resposta Resultado da busca. Deve-se verificar se respondeu a questão 
feita pelo usuário.  
8 A Solução  Conclusão do processo;  a resposta passa a ser a solução para 
o usuário. 
Quadro1 – Passos do Processo de Referência. 
Fonte: Elaborado com base em Grogan (2001, p.51-54). 
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3.2 SERVIÇO DE REFERÊNCIA VIRTUAL 
 
  
                Os termos “referência virtual”, “referência digital”, “Internet Information 
Services”, “referência em tempo real”, são usados indistintamente para descrever 
serviços de referência que utilizam tecnologia digital. (IFLA, 2009, p.1). Para este 
trabalho o termo adotado é referência virtual. 
O serviço de referência virtual pode ser definido como aquele que com o 
auxílio de tecnologias de informação, permite a comunicação entre o usuário e o 
bibliotecário em qualquer momento e lugar. (MANSO RODRÍGUES, 2008, p.40). 
ALA (2003, p.2) define este conceito como: 
 
 
Serviço de referência iniciado eletronicamente, em tempo real, no qual os 
usuários utilizam computadores para se comunicarem com os bibliotecários 
sem estarem fisicamente presentes. Os canais de comunicação usados 
freqüentemente no serviço de referência incluem a videoconferência, 
serviços de voz na Internet, correio eletrônico e mensagem instantânea. 
 
 
 
A Internet oferece outros serviços que podem ser utilizados pelo 
bibliotecário de referência: diretórios; motores de busca; catálogos on-line serviços 
de pergunta e resposta (FAQ’s); coleções de referência; periódicos; fóruns de 
discussão, comunidades virtuais e blogs. (MANGAS, 2007, p.7). 
Para Manso Rodriguez (2008, p. 30-35) as formas de comunicação do 
serviço de referência virtual são:  
 
• Correio eletrônico: caracteriza-se por um serviço bastante simples, o 
usuário envia sua pergunta para a página da biblioteca com a 
vantagem de ser rápido, eficaz e barato; 
• Formulários Web: serviço realizado através de caixa de texto para 
enviar a pergunta. Este serviço requer o preenchimento de campos 
como: nome, e-mail do destinatário e uma introdução a modalidade 
de serviço em questão; 
• Chat: permite o intercâmbio de mensagem de texto e voz em tempo 
real.  
• Videoconferência: permite o elemento visual possibilitando a 
entrevista cara a cara através de imagens; 
• Mensagem Instantânea: permite enviar e receber mensagens 
instantâneas entre com usuários conectados na Internet ou outra 
rede; 
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Para a ALA (2004, p.2), “consultas de referência virtuais são muitas vezes 
acompanhados por telefone, fax e interações correio normal, estes modos de 
comunicação não são considerados virtuais”. 
Segundo Márdero Arellano, (2001, p.2): 
 
Os serviços de referência virtual estão se tornando realidade, e são partes 
ativas na evolução dos serviços das bibliotecas na Internet. Atualmente 
muitos desses serviços estão reduzidos a consultas enviadas por correio 
eletrônico, telefone ou formulário na web, consumindo tempo e exigindo um 
trabalho árduo de pesquisa. 
 
Para Manso Rodríguez (2006, p.10), os serviços de comunicação 
compreendem aqueles em que o usuário e os intermediários estabelecem relações 
de comunicação e na Espanha, um dos mais utilizados é o Pregunte al Bibliotecário. 
 O Bibliotecário de referência, deve possuir qualidades para o contato e o 
diálogo com o público. Mangas (2007, p.9), destaca ainda “a cortesia, a amabilidade, 
a capacidade de ouvir, o dinamismo, o bom senso, a paciência, a curiosidade 
intelectual e o gosto pelo trabalho de pesquisa e investigação”.  
 
 
 
 
3.3  DIRETRIZES PARA O SERVIÇO DE REFERÊNCIA VIRTUAL 
 
 
O serviço de referência virtual é uma extensão do serviço de referência 
tradicional. Entretanto, no serviço virtual, o bibliotecário deve ter habilidades de 
comunicação on-line e conhecimento das tecnologias de informação. Para se criar 
um serviço de referência virtual é necessário estabelecer políticas e diretrizes claras, 
objetivando atender às necessidades dos usuários. A IFLA (2004, p. 42), destaca a 
importância da elaboração de normas, políticas e procedimentos como a definição 
dos usuários, o alcance temático e outros aspectos relativos às tecnologias 
disponíveis. Segundo Manso Rodríguez (2008, p.40), este processo engloba  quatro 
elementos fundamentais: o usuário, a interface de comunicação, o bibliotecário e as 
fontes de informação. 
 
Para a IFLA (2004, p.14), “o serviço de referência on-line deve ser 
projetado para permitir o acesso a recursos e conhecimentos ao maior número de 
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pessoas, independentemente de linguagem, capacidade técnica e impedimentos 
físicos”. O bibliotecário de referência deve ter: 
 
• compromisso para fornecer uma assistência eficaz; 
• mostrar cortesia e respeito profissional ao responder as perguntas; 
• criar e cumprir políticas para o andamento do serviço; 
• dar cumprimento aos acordos de licenciamento contratual para 
materiais eletrônicos ou impressos, bem como as restrições 
específicas de utilização de Leis de direitos autorais.  
• responder a todas as questões e solicitar o feedback aos usuários 
para que sirva de avaliação dos serviços prestados, buscando 
sempre a qualidade.  
 
Segundo a IFLA, as políticas de referência devem:  
• esclarecer as metas para este serviço; 
• identificar uma supervisão responsável pela criação de melhores 
práticas; 
• determinar quem pode usar os serviços; 
• determinar o tipo de perguntas que a instituição poderá responder; 
• desenvolver normas de conduta para os usuários. (IFLA , 2004, 
p.3) 
 
É importante salientar que não existe até o momento (dez. 2010) 
nenhuma norma internacional para o serviço de referência virtual.  
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4  PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
Esta pesquisa tem caráter descritivo e exploratório, uma vez que visa 
avaliar os serviços de referência virtual de Portugal e Espanha. 
   
A pesquisa descritiva procura descobrir, com precisão possível, 
a freqüência como ocorre um fenômeno, sua relação e 
conexão com os outros, sua natureza e características, 
correlacionando fatos ou fenômenos sem manipula-los. 
(CERVO; BERVIAN, 1996, p.49). 
 
Conforme Gil (1991, p.45), “a pesquisa exploratória visa proporcionar 
maior familiaridade com o problema com vistas a torná-lo explicito ou a construir 
hipóteses”.  
O universo da pesquisa são oito Bibliotecas Universitárias, cinco  de 
Portugal e três da Espanha escolhidas de forma aleatória para a identificação dos 
serviços de referência virtual. As Bibliotecas Universitárias escolhidas são: 
 
 
4.1 PORTUGAL 
 
• 	
	
	

	

           http://www.bib.uevora.pt/ 
 
• Biblioteca da Universidade Católica Portuguesa  
           http://www.ucp.pt/site/custom/template/ucptplfac.asp?sspageID=3219&lang=1 
 
• Biblioteca da Universidade de Aveiro  
          http://www.ua.pt/sbidm/biblioteca/ 
 
• Biblioteca da Universidade dos Açores  
           http://www.sdoc.uac.pt/ 
 
• Biblioteca da Universidade de Coimbra 
           http://www.uc.pt/ 
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4.2 ESPANHA 
 
• Biblioteca da Universidad Carlos III de Madrid  
           http://biblioteca.uc3m.es/ 
 
• Biblioteca da Universitat de Vic  
          http://www.uvic.cat/biblioteca 
 
• Biblioteca da Universidad de La  Coruña  
           http://www.udc.es/biblioteca/galego/index.htm 
 
 
4.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 
 
Os instrumentos empregados para a coleta de dados foram: 5 perguntas 
feitas aos serviços de atendimento on-line, enviadas através de e-mail para todas as 
instituições pesquisadas, objetivando testar as normas de conduta dos profissionais 
e o tempo de resposta.                    
Estas perguntas foram as seguintes: 
1 – Usuários que não são membros da instituição podem utilizar os 
serviços disponibilizados on-line? 
2 – Como localizar uma revista científica? 
3 – Como pesquisar no catálogo on-line? 
4 – Procuro obras da autora Agatha Christie, o que a biblioteca possui 
dela? 
5 – Como pesquisar um tema no catálogo on-line? 
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Além disso, os serviços foram analisados a partir dos parâmetros de 
Manso Rodríguez (2008). Esta análise foi realizada com base na observação dos 
sites das instituições pesquisadas, descritos a seguir: 
      
ORGANIZAÇÃO DOS SERVIÇOS 
• Definição do universo de usuários: população que poderá ter acesso aos 
serviços de referência; 
 
• Política do serviço: diretrizes de uso; 
• Alcance temático: assuntos que o serviço responde; 
• Tempo de resposta 
• Horário de atendimento:  
 
• Modalidade: formas de consulta; 
 
• Nível de profundidade: tipos de perguntas que o serviço irá responder; 
 
• Aspectos tecnológicos: informação sobre: equipamentos, software, recursos 
para documentos digitais ou impressos, banda larga utilizada e instalações; 
 
• Apoio institucional: níveis de gestão da instituição que se compromete a 
apoiar os serviços de referência virtual; 
 
PESSOAL 
• Normas de conduta: compromisso profissional: cortesia, eficiência, respeito, 
etc... 
 
USUÁRIOS 
• Confidencialidade: proteção das informações enviadas pelos usuários;   
 
• Privacidade: impedir que terceiros tenham acesso as informações.  
 
• Proteção de dados pessoais: através da privacidade, ou seja, impedindo 
que terceiros tenham acesso aos dados dos usuários; 
 
• Uso de normas locais: utilização da legislação local; 
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• Facilidade para solicitar exclusão de transações  
• Normas de conduta: comportamento do profissional para com os usuários e 
colegas de trabalho; 
 
RECURSOS INFORMACIONAIS 
• Definição do respeito ao direito do autor: informações sobre a utilização 
das informações e respeito em citar sempre as fontes utilizadas; 
 
• Formas de acesso à informação 
 
• Uso das informações geradas pelo serviço 
 
• Outros aspectos relevantes. 
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5. CARACTERIZAÇÃO DAS BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS E DOS SERVIÇOS 
DE REFERÊNCIA VIRTUAL E/OU ON LINE 
 
Este capítulo tem como objetivo: apresentar as bibliotecas escolhidas 
através da caracterização com informações relativas as estruturas institucionais e  
os serviços que elas oferecem através dos sites. 
 
5.1  BIBLIOTECA DA UNIVERSIDADE DE AVEIRO  
 
A Universidade de Aveiro foi fundada em 1973. Atualmente é uma das 
universidades mais dinâmicas do país, contribuindo para o avanço da ciência e 
tecnologia. É uma instituição pública com cursos de graduação e pós-graduação.  
A biblioteca universitária disponibiliza serviços de referência virtual pelo 
site http://www.ua.pt/sbidm/biblioteca.  As modalidades de comunicação com o 
usuário são:  
• Serviço cooperativo da Biblioteca do Conhecimento (b-on) possibilita o 
usuário contactar o bibliotecário da instituição desejada através do link “pergunte ao 
seu bibliotecário”.  
• Catálogo da biblioteca – A pesquisa é feita on-line e a 
recuperação pode ser feita por outras bibliotecas através do catálogo coletivo 
COLCAT que integra 19 instituições. 
• Biblioteca do Conhecimento (b-on) – portal de pesquisa com 
acesso a conteúdos digitais com artigos científicos de mais de 18.000 revistas 
científicas internacionais. 
• Blog; 
• Facebook;  
• Twitter;  
• Youtube com vídeos relacionados a atividades culturais e 
informativas das bibliotecas da universidade de Aveiro. 
• Slideshare - permite aos usuários carregar, ver, comentar e 
compartilhar apresentações. Espaço de partilha de tutoriais com acesso a boletins 
informativos.  
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• ISSUU – recurso que permite a visualização das publicações 
impressas de manuais e  boletins informativos em formato digital; 
• Como posso... – serviço semelhante ao FAQ, contendo 
informações de como utilizar os recursos, serviços e facilidades fornecidos pela 
biblioteca; 
• SinBAD – base de dados com teses de doutorado e mestrado, 
cartazes, registros de vídeo e áudio;  
• E-mail; 
 
5.2  BIBLIOTECA DA UNIVERSIDADE DE AÇORES 
 
A Universidade dos Açores é uma universidade pública fundada em 1976. 
Tem como objetivo fomentar o desenvolvimento sustentado dos Açores. Possui três 
pólos nas cidades de Ponta Delgada (Ilha de São Miguel), de Angra do Heroísmo 
(Ilha Terceira) e da Horta (Ilha do Faial). (UNIVERSIDADE DOS AÇORES, 2010). 
A biblioteca central está localizada na cidade de Ponta Delgada e 
disponiblizada o serviço de referência virtual no site: 
ttp://www.sdoc.uac.pt/pt/recursos/catalogos_biblioteca_central, através do serviço 
Pergunte a um Bibliotecário. 
Os serviços disponibizados on-line por esta biblioteca são:  
• catálogo em linha da biblioteca central contendo bibliografia geral, 
publicações periódicas e dissertações da Universidade dos Açores;  
• OPAC: catálogo automatizado em linha para o compartilhamento 
de recursos entre bibliotecas;  
• Blog;  
• e-mail;  
  
5.3  BIBLIOTECA GERAL DA UNIVERSIDADE DE ÉVORA 
 
A Universidade de Évora foi fundada em 1959.  
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A Biblioteca Geral de Évora, situada no Colégio Espírito Santo é uma 
unidade científico-pedagógica com objetivo de facilitar o acesso à consulta de livros, 
periódicos e outros documentos para docentes, investigadores, alunos,  funcionários 
e leitores externos. (UNIVERSIDADE DE ÉVORA, 2010) 
O serviço de referência virtual, está disponível através da Biblioteca do 
Conhecimento (b-on), localizado no site http://www.bib.uevora.pt. Este serviço 
possibilita o usuário contatar o bibliotecário da instituição desejada no link “pergunte 
ao seu bibliotecário”. Esta biblioteca possui três profissionais para o atendimento on-
line com a função de apoiar e orientar os utilizadores na pesquisa de informação, no 
catálogo da universidade, de outras bibliotecas, e outros recursos de informação. O 
objetivo geral e a definição do público; 
Os serviços oferecidos on-line por esta instituição são: 
• correio eletrônico que recebe perguntas gerais e de pesquisa 
com respostas no prazo de  três dias úteis, dependendo da sua complexidade;  
• catálogo interno e externo;  
• a Biblioteca responde.  
 
5.4  BIBLIOTECA DA UNIVERSIDADE CATÓLICA PORTUGUESA 
 
A Universidade Católica Portuguesa é uma instituição privada com quatro 
campus : Centro Regional de Beiras, Centro Regional de Porto,  Centro Regional de 
Braga e Centro Regional de Lisboa. O campus de Lisboa (Palma de Cima) criado em 
1987, é onde está localizada a Biblioteca Universitária João Paulo II, considerada 
uma das melhores bibliotecas do país. (UNIVERSIDADE CATÓLICA 
PORTUGUESA, 2010) 
A biblioteca disponibiliza serviços de referência virtual através da 
Biblioteca do Conhecimento (b-on) que possibilita o usuário contatar o bibliotecário 
através do link “pergunte ao seu bibliotecário” localizado no endereço: 
http://www.ucp.pt/site/custom/template/ucptplfachome.asp?sspageid=3217&lang=1. 
Os serviços oferecidos on-line por esta instituição são:  
• catálogo em linha da biblioteca;  
• serviço de perguntas e respostas; 
• formulário para perguntas e sugestões;  
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• biblioteca digital com links para base de dados externa; teses da 
instituição e de outras, bibliografias; periódicos.  
 
 
 
5.5  BIBLIOTECA DA UNIVERSIDAD CARLOS III DE MADRID  
 
A Universidade Carlos III de Madrid é uma instituição pública com três 
campus: Colmenarejo, Gatafe e Leganés. A missão da biblioteca central é contribuir 
para elevar o nível de qualidade do modelo de educação de seus membros no 
processo de aprendizagem, pesquisa e educação continuada. Os beneficiários dos 
serviços são os membros da comunidade universitária: alunos, docentes, 
pesquisadores e funcionários. (UNIVERSIDAD CARLOS III DE MADRID, 2010) 
A biblioteca disponibiliza através do site: http://biblioteca.uc3m.es/  serviço 
de referência virtual, pregunte al bibliotecario para consulta geral, bibliográfica ou 
especializada. 
Os serviços oferecidos on-line por esta instituição são: 
• coleção bibliográfica comum a todas as bibliotecas e serviços de 
catálogo em linha  com consulta de livre acesso; 
• Facebook para  a troca de mensagens de interesse pessoal, 
através da página da biblioteca ;  
• Youtube para o compartilhamento de vídeos em formato digital;  
• Twitter, para troca de informações;  
 
 
5.6  BIBLIOTECA DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA 
 
A Universidade de Coimbra é a mais antiga de Portugal, criada em 1290. 
É uma instituição reconhecida internacionalmente.  
A biblioteca central foi criada em 1911 junto à faculdade de Letras. As 
funções da biblioteca são: fornecer apoio a pesquisa, tratamento técnico, difusão da 
informação, preservação do fundo bibliográfico e dinamização cultural, através de 
exposições e colóquios que possibilitam a integração de outras instituições como 
também a comunidade extra-universitária. (UNIVERSIDAD DE COIMBRA, 2010). 
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Esta instituição possui  serviço de referência virtual através da Biblioteca 
do Conhecimento (b-on) que possibilita ao usuário  contatar o bibliotecário através 
do link “pergunte ao seu bibliotecário” localizado no  site: http://www.ucp.pt. 
As formas de acesso aos serviços on-line que a biblioteca disponibiliza 
são: 
• catálogo interno; 
• OPAC: catálogo automatizado em linha para o compartilhamento 
de recursos entre bibliotecas;   
• catálogo coletivo b-on: portal de pesquisa para acesso a 
conteúdos digitais com artigos de mais de 18.000 revistas científicas internacionais.  
• bases de dados; 
• acesso a bibliotecas digitais; 
• acesso a livros e periódicos eletrônicos; 
• correio eletrônico; 
 
 
5.7  BIBLIOTECA DA UNIVERSITAT DE VIC  
 
A Universitat De Vic é uma instituição privada estabelecida na cidade de 
Vic, na província da Barcelona. Foi reconhecida em 30 de maio de 1997, pela lei do 
Parlamento de Cataluña.  (UNIVERSITAT DE VIC, 2010) 
Os serviços on-line disponibilizados pela biblioteca através do site 
http://www.uvic.cat/biblioteca são:  
• serviço de consulta aos usuários,  
• catálogo em linha;  
• serviço de atenção ao consulente que fornece informações sobre 
empréstimo, aquisição e busca de documentos;  
• livros eletrônicos;  
• compartilhamento de recursos digitais, acordo criado em 1996 
entre oito bibliotecas da Cataluña para a construção de um catálogo em rede para 
partilhar recursos eletrônicos como bases de dados, revistas eletrônicas e jornais. 
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5.8  BIBLIOTECA DA UNIVERSIDAD DE LA CORUÑA 
 
A Universidad de La Coruña foi criada pela Lei 11/1989 de 20 de julho. É 
uma instituição pública que tem como finalidade a geração, gestão e difusão da 
cultura e conhecimento científico e tecnológico. Está estruturada em dois campus na 
região da Galicia no nororeste da Espanha. (UNIVERSIDAD DE LA CORUÑA, 2010) 
A biblioteca da Universidad de La Coruña,  possui recursos de informação 
para o ensino, estudo e pesquisa.  A instituição disponibiliza os seguintes serviços 
on-line:  
• catálogo on line interno e externo;  
• base de dados;  
• revistas e livros eletrônicos;  
• blog;  
• formulário de busca bibliográfica;  
• e-mail. 
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6 ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 
Nosso objetivo era analisar os serviços de referência virtual das 
bibliotecas através de observações dos sites das instituições e através de perguntas 
de referência para complementar as informações.  Na falta deste serviço em 
algumas bibliotecas, analisamos os serviços on-line disponibilizados nas páginas da 
Web destas instituições.  
A seguir apresentamos as diretrizes de Manso Rodríguez (2008) sobre  
serviços de referência virtual. A motivação para trabalhar com estas diretrizes, foi 
porque permite fazer uma análise completa deste tipo de serviço. Além da análise 
desta tabela, neste capítulo também constam a análise das questões enviadas para 
às instituições.  
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6.1 ANÁLISE DOS SERVIÇOS DE REFERÊNCIA VIRTUAL 
 
Definição do universo de usuários 
Biblioteca Universo de Usuários 
Universidade  
de Évora 
Discentes, docentes, funcionários e outras pessoas 
somente para a consulta; 
 
Universidad  
Carlos III de Madrid 
 
Discentes, docentes, investigadores e pessoal 
administrativo; 
 
Universidade  
Católica Portuguesa 
 
Alunos, professores, funcionários e leitores externos 
inscritos. 
Universitat de Vic 
 
Discentes, professores, funcionários da administração, 
antigos alunos e público externo; 
 
Universidade  
de Aveiro 
 
Discentes, docentes, investigadores e público em geral; 
 
Universidad  
de La Coruña 
 
Comunidade acadêmica e público externo de entidades 
que possuam convênio poderão ter acesso; 
 
Universidade 
 de Açores 
 
Comunidade acadêmica e sociedade em geral; 
 
Universidade  
de Coimbra: 
comunidade acadêmica, investigadores e público 
externo. 
 
 
Quadro: Definição do Universo de Usuários 
Fontes: Sites das Universidades analisadas 
 
 
Como se pode verificar, apenas a Universidade de Coimbra não inclui o 
público externo no universo de usuários e a Universidad de La Coruña informa que o 
público externo precisa obter autorização de entidades conveniadas para o acesso 
às bases de dados. 
Segundo a ALA (2004), “o marketing do serviço deve definir claramente o 
público-alvo”. Para a IFLA (2004), antes de se criar um serviço de referência digital, 
é preciso definir o público alvo, rever as políticas do serviço de referência tradicional 
e adaptá-los para este novo ambiente. 
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6.2 POLÍTICA DE SERVIÇO E HORÁRIO DE ATENDIMENTO 
 
Nenhuma das bibliotecas pesquisadas possui informação sobre o horário 
de atendimento e a política de serviço. Segundo a IFLA (2004) para definir a política 
de serviço de referência é necessário: 
 
Esclarecer as metas para este serviço, identificar um grupo ou a supervisão 
responsável para a melhoria das praticas com a revisão dessas políticas, 
aplicar restrições legais aplicáveis quanto aos direitos autorais, determinar 
quem pode usar o serviço através da definição do público-alvo, determinar 
se existem perguntas que a instituição irá ou não responder e desenvolver 
uma política para o mau comportamento do cliente. 
 
 
6.3 ALCANCE TEMÁTICO 
 
As bibliotecas das Universidades de Évora, Carlos III de Madrid e De Vic 
informam qual o alcance temático do serviço. Segundo Manso Rodrigues (2008, 
apud IFLA, 2004, p. 42), a necessidade de definir o universo de usuários e os 
parâmetros de tempo possibilitam a satisfação do usuário atendendo o alcance 
temático do mesmo. 
 
6.4  TEMPO DE RESPOSTA 
Com relação ao tempo de resposta, o serviço on line da Universidade de 
Évora atende em três dias úteis, dependendo da complexidade da pergunta do  
usuário. Nas bibliotecas da Universidad de Carlos III de Madrid e da Universitat de 
Vic o prazo de resposta é de 48 horas. 
Segundo a IFLA (2004, p. 6), “a instituição deve estabelecer um breve 
parágrafo que define o âmbito quanto ao tempo que os usuários podem aguardar 
uma resposta”. 
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6.5 MODALIDADES DE COMUNICAÇÃO 
 
Biblioteca e-mail telefone Formulário 
Universidade de Évora: X   
 Universidad Carlos III de Madrid: 
 
 X X 
Universidade Católica Portuguesa: 
 
 X X 
Universitat de Vic: X X  
Universidade de Aveiro: 
 
X X  
Universidad de La Coruña: 
 
  X 
Universidade  de Açores: 
 
X X X 
Universidade de Coimbra: X X  
Quadro: Modalidades 
Fontes: sites das instituições analisadas 
 
Todas as bibliotecas atendem por e-mail, telefone ou formulário. 
Somente as bibliotecas da Universidad Carlos III de Madrid, Católica 
Portuguesa e La Coruña, não disponibilizam o serviço de e-mail. 
As bibliotecas da Universidade de Évora e de La Coruña são as únicas 
que não fornecem telefone para contato. 
As Universidad Carlos III de Madrid, Católica Portuguesa, La Coruña e 
dos Açores disponibilizam um formulário específico para comunicação com o 
usuário. 
   
6.6  NÍVEL DE PROFUNDIDADE DAS PERGUNTAS 
 
Segundo a ALA (2004, p.3), este serviço deve ser informado aos 
usuários. As bibliotecas das Universidades de Évora e da Universidade de Aveiro 
atendem a perguntas sobre informações gerais ou de pesquisa bibliográfica. A 
biblioteca da Universidad Carlos III de Madrid, além destas atende a perguntas de 
temas especializados. As demais bibliotecas não informam o tipo nem o nível das 
perguntas que respondem. 
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6.7 APOIO INSTITUCIONAL 
A biblioteca da Universidade de Évora, possui equipe de três pessoas 
para o serviço de referência em linha e a equipe da Universidade dos Açores é 
constituída por quinze pessoas. 
 
6.8 CONFIDENCIALIDADE, FACILIDADE PARA SOLICITAR EXCLUSÃO DAS 
TRANSAÇÕES, PRIVACIDADE E PROTEÇÃO DE DADOS 
 
Com relação à confidencialidade e privacidade dos usuários sobre as 
informações enviadas às bibliotecas, a Universidade de Coimbra especifica no seu 
site estas informações (Lei 67/98 de 26 de outubro) divulgando onde ficarão 
armazenadas. Já a Universitat de Vic, além de garantir a proteção dos dados 
pessoais (Lei 15/99 de 13 de setembro) fornece ao usuário a possibilidade de 
acessar, modificar ou cancelar a transação. 
Segundo a IFLA (2004, p. 7), “o propósito deste comunicado é informar 
aos usuários do site como as informações coletadas são usadas e como ela é 
divulgada”. Para a ALA (2004, p. 6), “as políticas de privacidade e retenção devem 
ser publicamente disponíveis”. 
 
6.9  USO DE NORMAS LOCAIS 
 
Nenhuma das bibliotecas pesquisadas traz essa informação. Estas 
normas, possibilitam aos usuários informações sobre os procedimentos e a política 
da instituição com relação aos serviços. 
 
6.10 NORMAS DE CONDUTA (USUÁRIO) 
 
Nenhuma das bibliotecas pesquisadas divulga essa informação.  
 
6.11 DEFINIÇÃO DO RESPEITO AO DIREITO DO AUTOR 
 
A biblioteca da Universidad Carlos III de Madrid, protege os direitos 
autorais e o direito de acesso à informação.  
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Segundo Manso Rodríguez (2008, p. 45), o respeito ao direito do autor 
deve estar definido de forma clara e baseado na legislação existente. 
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7 ANÁLISE DAS RESPOSTAS  
 
Das oito universidades analisadas, apenas três responderam às 
perguntas: Universidade Católica Portuguesa, Universidade de Évora e Universidad 
de La Coruña. Foram avaliados: o compromisso em fornecer assistência, o tempo de 
resposta, fornecimento de estratégias de busca e quantidade de perguntas 
respondidas. 
Com relação ao tempo de resposta, a Universidad de La Coruña demorou 
seis dias. As outras responderam no mesmo dia em que as perguntas foram 
enviadas. 
Com relação à estratégia de busca, nenhuma das universidades 
respondeu.  
 É possível verificar que poucas bibliotecas responderam às questões 
enviadas, demonstrando falta de comprometimento com o serviço.  
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8 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
As novas tecnologias têm proporcionado mudanças nos serviços das 
Unidades de informação. Diante dessa tendência, as bibliotecas passam a se 
preocupar em melhorar o atendimento ao usuário, através do acesso on line. O 
serviço de referência virtual utiliza a comunicação em linha com o usuário para 
responder às suas questões. 
Nossa intenção era analisar os serviços de referência virtual das 
Bibliotecas selecionadas. Apenas as bibliotecas das Universidade dos Açores,  
Carlos III de Madrid, do Aveiro, de Évora, Católica Portuguesa e de Coimbra  
disponibilizam o que pode se considerar um serviço de referência virtual. As 
restantes: Universidad de La Coruña e Universitat de Vic possuem serviços de  
informação. 
 Esse tema é de suma importância para os bibliotecários, pois permite 
verificar como este tipo de serviço vem sendo desenvolvido em diferentes países. 
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ANEXO A - PERGUNTAS 
1. Usuários que não são membros da instituição podem utilizar os serviços 
disponibilizados on line? 
 
Biblioteca da Universidade de Évora: 
Sim. Os leitores que não sejam membros da Universidade de Évora apenas não 
poderão fazer empréstimos domiciliários (salvo excepções autorizadas pela Direcção 
da BGUE). 
 
Biblioteca da Universidade Católica Portuguesa: 
Os usuários que não são membros da instituição apenas podem utilizar online as 
bases de dados gratuitas referenciadas no nosso site, para consultarem as nossas 
bases de dados pagas terão que estar credenciados pela Universidade ou nos 
nossos campus. 
 
Biblioteca da Universidad de La Coruña: 
Para hacer uso de determinados servicios, como por ejemplo el acceso a bases de 
datos y el préstamo es preciso hacerse un carné de usuario externo, de validez por 
un año. 
La página web de la biblioteca, dispone de un formulario de solicitud, en el apartado 
de Biblioteca Dixital. 
La consulta del catálogo así como otros recursos de información gratuítos es 
totalmente libre. 
 
 
2. Como localizar uma revista científica? 
 
Biblioteca da Universidade de Évora: 
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Depende: se forem revistas cientificas que adquirimos em formato papel é suficiente 
pesquisar no nosso catálogo; se adquirimos através da B-on terá que pesquisar na 
B-on (www.b-on.pt) num dos computadores da UE. 
 
Biblioteca da Universidade Católica Portuguesa: 
Para localizar uma revista científica terá que a pesquisar na nossa base e em 
seguida tirar a referencia da cota para que a possa localizar na estante o solicitar o 
empréstimo inter-bibliotecas se for caso disso. 
 
Biblioteca da Universidad de La Coruña: 
Sem resposta. 
 
 
3. Como pesquisar no catálogo? 
 
Biblioteca da Universidade de Évora: 
Poderá efectuar uma pesquisa simples, semelhante à que faz no Google ou uma 
pesquisa dita avançada (por autor, título, assunto, etc., podendo utilizar os 
operadores booleanos. Não temos ficheiros em suporte papel. 
 
Biblioteca da Universidade Católica Portuguesa: 
Pode pesquisar o catálogo da Biblioteca por autor, título, etc. como poderá verificar 
ao aceder ao mesmo. 
 
Biblioteca da Universidad de La Coruña: 
El catálogo permite una búsqueda por campos de autor, título, materia, palabra 
clave, etc...en toda la colección de la biblioteca universitaria o en una biblioteca de 
centro.  
Si es la primera vez que manejas este catálogo te recomiendo la búsqueda asistida 
por que te da unas pautas de cómo debes realizar la búsqueda. 
Existen también otras opciones, como la búsqueda de bibliografía recomendada, de 
tesis, recursos electrónicos, revistas, si es que buscas alguno de estos tipos de 
documentos en particular. 
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El catálogo dispone de una ayuda, que encontrarás en la parte inferior de la pantalla, 
que indica detalladamente las funcionalidades para poder sacarle el máximo partido. 
 
4. Procuro obras da autora Agatha Christie, o que a biblioteca possui desta 
autora? 
 
Biblioteca da Universidade de Évora: 
CHRISTIE, Agatha - Mrs. McGinty's dead. [S.l.] : Collins, 1952. 188 p. 
 
Biblioteca da Universidade Católica Portuguesa. 
Os pontos 4 e 5 estão respondidos nos anteriores. 
Biblioteca da Universidad de La Coruña: 
Una vez que obtienes el listado de los documentos al ejecutar la búsqueda, si abres 
cualquiera de ellos, el catálogo ofrece información bibliográfica del documento y su 
localización, si está disponible o prestado y en este último caso cuando vence el 
préstamo. La localización la encontrarás en en el apartado de "Ubicación". 
5. Como pesquisar um tema no catálogo on line? 
Biblioteca da Universidade de Évora: 
Poderá efectuar uma pesquisa simples, semelhante à que faz no Google ou uma 
pesquisa dita avançada (por autor, título, assunto, etc., podendo utilizar os 
operadores booleanos. 
 http://servir.uevora.pt:8080/%28S%282im0mmjpdkcwtp45qpjihxye%29%29/searchb
asic.aspx  
Biblioteca da Universidade Católica Portuguesa: 
Os pontos 4 e 5 estão respondidos nos anteriores. 
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Biblioteca da Universidad de La Coruña: 
Deberás efectuar la búsqueda asistida por el campo materia o palabra clave.  
